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บทคัดย่อ 
 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชนท่ีมารับ
บริการ  (2) วดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ  (3) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงักบัการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพบริการ (4) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล  (5) ศึกษาขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล   จงัหวดั
นครศรีธรรมราช 
  กลุ่มตวัอยา่งคือประชาชนท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลในจงัหวดันครศรีธรรมราช ไดจ้ากการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ จ านวน  354 คน  เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม มีค่าความเท่ียงของความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการเท่ากบั 0.97 ทั้งสองส่วน  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงวิเคราะห์ ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที   และ
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการวิจยัพบว่า   (1) ประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราชส่วน
ใหญ่เป็น เพศหญิง   มีอายเุฉล่ีย  41.12  ปี   สถานภาพสมรสคู่  ศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า อาชีพเกษตรกรรม  รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท  เคยมารับบริการแลว้  เหตุจูงใจท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล  คือ ใกล้
บา้น สะดวกในการเดินทาง และมีความประสงคจ์ะกลบัมารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลน้ีอีก  (2) ประชาชนมี
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก  (3) คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ
โดยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (4) คุณลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ  รายไดต้่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และเหตุจูงใจท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั  มีความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน  (5) ขอ้เสนอแนะของประชาชนท่ีมารับบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลต่อ
ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล ควรจัดเตรียมรถบริการฉุกเฉิน 24 ชั่วโมง  เพ่ิมสถานท่ีจอดรถและขยายพ้ืนท่ี
ให้บริการ เพ่ิมอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละบุคลากรดา้นสุขภาพให้เพียงพอ พฒันาศกัยภาพบุคลากร และมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น พดัลม น ้าด่ืม เพื่อพฒันาคุณภาพบริการใหเ้พ่ิมข้ึน ต่อไป   
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Abstract 
 

 This purpose of survey research were to study  (1) personal characteristics,  (2) the level 

of expectations and perceptions of people towards quality services,  (3) compare the differences 

between expectations and perceptions of people towards quality services,   (4) compare difference 

between expectations and perceptions attributed by personal characteristics,  (5) suggestions for 

improving the service quality of sub-district health promoting hospitals  in Nakorn Si Thammarat 

province. 

The study samples were 354 people who received service delivery in sub-district health 

promoting hospitals in  Nakorn Si Thammarat province by selecting with  stratified random 

sampling method. Data  were collected by using the questionnaires. The  reliability of 

questionnaires about  expectations and perceptions of were 0.974 in both parts. Statistics used for 

data analysis were , descriptive information, t- test and  One-way Analysis of Variance. 

The research findings revealed as the following:    (1) Most of people who received 

health service delivery in   sub-district  health promoting hospitals  in Nakorn Si Thammarat 

province  were female with average age  41.12 years, get married, attained primary education or 

less, occupation of agriculture, average income between 5,001 to 10,000 baht per month. The 

majority were  used to  receive service delivery.     The reasons for use health services  delivery on  

the sub-district health promoting hospital were nearing home and convenience to go to these 

hospitals.    (2)  The level of  perceived and expectations of people towards quality services were at 

a high level.      (3)  The average scores of the perceived and expectations were of people towards 

quality services were difference at a statistically significant at the 0.05   level.   (4) The personal 

characteristics  about gender, age, marital status, education level, occupation, monthly income, the 

number of receiving health service delivery, and the reason for using health service delivery were 

significant difference with the expectations and perception of people toward quality service.    

(5)The suggestions from people who received health service delivery to the director of health 

promoting hospital should  provide emergency car for 24 hours service, extended the area of car 

park and health service, added adequate medical equipment and the number health officers, 

developing the potential of health officers, and the convenient things e.g. electric fan and drinking 

water for more effective quality service development. 
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